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Resumen: 
En este trabajo destacamos el papel que en la actualidad desempeñan las Nuevas 
Tecnologías de la Información y Comunicación (NTIC) y los Sistemas de Información (SI) en la 
consecución del éxito de las organizaciones. Aunque no existe consenso acerca de las ventajas de 
la adopción de estas tecnologías para la empresa, lo que sí parece estar claro es la necesidad de 
un adecuado ajuste para que éstas puedan convertirse en una fuente de ventaja competitiva 
sostenible.  En este caso particular, señalamos algunas de las NTIC y SI más importantes para el 
sector hotelero y proponemos, para su contraste, una serie de hipótesis donde se recogen las 
ventajas en la rentabilidad, calidad y gestión de los recursos humanos que pueden ir asociadas a 
las mismas.  
En líneas generales, se espera que la incorporación de estas tecnologías se traduzca, en 
última instancia, en un aumento de la rentabilidad, gracias a la automatización de muchos 
procesos de gestión, al aumento de los canales de distribución y difusión, etc.; en un aumento de 
la calidad del producto, al adaptarse mejor a las necesidades del cliente, y ofrecerle un producto 
más diferenciado y con una mejor relación calidad-precio; y en una mejora de las prácticas de 
gestión de los recursos humanos. Los resultados obtenidos en nuestro análisis, para el caso de la 
provincia de Alicante, demuestran en su mayor parte las anteriores suposiciones, como 
expondremos al final del trabajo. 
 
Palabras clave: Nuevas tecnologías, sector hotelero, rentabilidad, calidad, gestión de 
recursos humanos, Alicante. 
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1. Estado de la cuestión y algunos ejemplos de nuevas tecnologías en 
hoteles 
El reconocimiento de la enorme importancia que tiene el turismo para la 
economía de muchos países1 justifica el creciente interés que en los últimos años ha 
suscitado este sector, siendo el presente trabajo una muestra de ello. El desarrollo del 
sector turístico es un fenómeno que se ha disparado últimamente como consecuencia de 
toda una serie de factores, entre los que cabe destacar la creciente globalización, los 
cambios en la demanda, el aumento de la competencia o la aceleración del desarrollo y 
difusión de nuevas tecnologías, entre las que se encuentran las de información y 
comunicación (NTIC).  
 
Esta evolución se ha materializado en la aparición de nuevas formas de turismo, 
frente a la tradicional de sol y playa, con una oferta más personalizada y una ampliación 
en el número de servicios complementarios, en una mejora de la relación calidad-precio, 
en la búsqueda de nuevos canales alternativos para la comercialización del producto, etc. 
Un reflejo de esto último2 lo encontramos en cadenas hoteleras como Sol Meliá, que creó 
en el año 2001 una agencia de viajes virtual; la gran cantidad de cadenas hoteleras que 
hoy día permiten al cliente final realizar reservas en sus establecimientos a través de su 
página web; o NH Hoteles, que desde enero de 2004 informa sobre su oferta hotelera, 
promociones, itinerarios y permite hacer reservas a través del teléfono móvil. 
 
Para cualquiera de los cambios anteriores, la aplicación de las NTIC juega un 
papel importante, no sólo en la medida en que apoya la realización de tales cambios sino 
también porque permite un crecimiento del valor añadido del producto y de la 
productividad del trabajo. Es precisamente en la aplicación e impacto que tienen estas 
                                                                 
1 En España supuso en el año 2002 el 11,8% del PIB (INE 2003a). 
2 Tanto este como los demás ejemplos aquí contemplados proceden del periódico digital www.hosteltur.com 
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tecnologías donde recae nuestro interés,  más concretamente en el sector hotelero 
alicantino. 
 
Sin duda, el espectacular avance que en los últimos años viene produciéndose en 
las NTIC ha supuesto ventajas tanto para los consumidores finales como para las 
empresas proveedoras del producto turístico, entre las que se encuentran las hoteleras. 
Los grandes cambios tecnológicos tienen como exponentes principales el surgimiento de 
los CRS (Sistemas Computerizados de Reservas), los GDS (Sistemas Globales de 
Distribución), e Internet, que supone una fuerte amenaza para los anteriores sistemas de 
información dado su menor coste y la facilidad de acceso para el cliente final. Una 
muestra de ello es la adopción de la cadena NH Hoteles, desde finales del pasado año, de 
una de las NTIC más innovadoras basadas en Internet, Voyager CRS 3.0, que le permite 
acceder a una amplia gama de productos e incluye conectividad GDS. Esta tecnología 
proporciona a las empresas hoteleras una ventaja estratégica sobre los sistemas CRS de 
sus competidores, gracias a un innovador procesamiento de datos de alto rendimiento 
que conecta Voyager con todos los GDS (Galileo, Sabre, Amadeus y Worldspan) y ofrece 
a los agentes de viaje disponibilidad en tiempo real e información sobre las tarifas de sus 
hoteles. 
 
No obstante, estas NTIC no sólo introducen mejoras con respecto a la 
comercialización del producto, sino que también permiten aumentos en la eficiencia de la 
gestión del establecimiento al conseguir la automatización de una serie de tareas, la 
recogida y almacenamiento de información acerca de los clientes para futuras relaciones 
con los mismos y la mejora en la gestión de recursos humanos (RR.HH). El acuerdo 
firmado por Hotusa y el portal Turhoreca en el año 2003, mediante el que este último 
proporciona una herramienta de última generación para el e-recruitment y toda una serie 
de servicios adicionales, es un claro ejemplo de la adopción de NTIC para la mejora en las 
prácticas de RRHH. Al igual que la incorporación del grupo hotelero Hotetur, desde 
2001, de la plataforma Meta4 que incluye un programa para el cálculo de nóminas, toda 
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una serie de módulos adicionales, como la gestión de uniformes, y el acceso a una 
información que antes no era posible. 
 
A lo largo del trabajo profundizaremos en todas estas ideas y razonaremos cómo 
afecta la incorporación de estas NTIC a la competitividad de los hoteles. Más 
concretamente, analizaremos unos datos procedentes de un estudio empírico de los 
hoteles de la provincia de Alicante. Tras esta introducción, en el segundo apartado, 
daremos una visión general de la influencia de las NTIC en la competitividad de las 
empresas. Se mostrarán los SI/TIC más utilizados en el sector hotelero y serán planteadas 
una serie de hipótesis que recojan su relación con la rentabilidad, calidad y gestión de 
RRHH de las empresas de este sector. A continuación, el tercer apartado lo dedicaremos 
al diseño de la investigación para el contraste de las hipótesis anteriores, incluyendo un 
análisis de la población y la definición de las variables. Por último, en el apartado cuarto 
mostraremos y discutiremos los resultados obtenidos, finalizando con unas breves 
conclusiones. 
 
2. Impacto de las NTIC en las organizaciones actuales 
Como consecuencia del proceso de cuaternarización de la economía provocado 
por la actual revolución infotecnológica (del Aguila, 2000), se está desplazando el valor 
de los recursos productivos hacia aquellos que se desarrollan en el ciberespacio o medio 
en el que fluyen las comunicaciones electrónicas y en el que opera el software informático 
(Aguer, 2000). En este marco, uno de los recursos principales que las organizaciones 
deben controlar y dominar es su dotación de NTIC (Claver et al, 2000).  
 
Podemos definir tecnología, según Ribault, Martinet y Lebidois (1991), como un 
ensamblado complejo de conocimientos, medios y saber hacer (know how) organizado 
para una producción, que sirven de base para desarrollar ciertas capacidades 
organizativas necesarias para diseñar y fabricar productos. Ahora bien, las NTIC lo único 
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que producen es información, por lo que su tratamiento es algo diferente al tradicional en 
el estudio de las capacidades tecnológicas de una empresa, puesto que la innovación que 
proporcionan, ya sea radical o incremental, se refiere exclusivamente a los flujos de 
información dentro de la organización y de ésta con su entorno.  
 
El papel de las NTIC y los sistemas de información (SI) en las organizaciones, 
según O’Brien (1999), se ha convertido en un componente vital de éxito en los negocios y 
organizaciones de cualquier sector empresarial. No obstante, existe un amplio consenso 
sobre que las NTIC son simplemente un instrumento al servicio de la estrategia, y no se 
debe, por tanto, supeditar ésta a aquéllas. En este sentido, los estudios realizados por 
Powell y Dent-Micaleff (1997), Davenport (1994), Keen (1993), Rumelt (1984) y Dierickx y 
Cool (1989) demuestran, entre otros que, incluso para las firmas tecnológicamente 
intensivas, las NTIC por sí solas no aportan ese valor diferenciador que exige la 
supervivencia en un entorno complejo, puesto que están al alcance de todos y son fáciles 
de imitar, sino que es necesario combinarlas con otros elementos organizacionales para 
poder crear sinergias que permitan mantener la competitividad de la empresa.  
 
La conclusión en este aspecto es que no se ha demostrado a nivel empírico que 
exista una relación directa positiva o negativa, entre inversión en NTIC y rentabilidad 
empresarial. El éxito no viene proporcionado por tener las NTIC adecuadas en el sitio 
adecuado, en el tiempo adecuado, si se ignora su uso correcto (Arias y Gene, 2003). A fin 
de cuentas, la tecnología es un recurso tangible y siempre se puede comprar, por lo que 
no es una fuente singular de ventaja competitiva sostenible3. De esta manera, se 
convierten en un recurso necesario, pero no suficiente. Es decir, las NTIC se han 
convertido en “commodity” (Carr, 2003; Venkatraman, 1994), por lo que es necesario 
combinarlas con otros recursos que les confieran verdadero valor estratégico, 
                                                                 
3 Excluyendo, por supuesto, el caso de que el mercado de la empresa sea precisamente el de producción y venta 
de NTIC, que no es el nuestro en este trabajo 
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desarrollando usos novedosos de la misma y a la vez mejorar los modos de relación con 
proveedores, clientes y otros agentes críticos (stakeholders).  
 
En opinión de estos mismos autores, para crear fuentes de competitividad 
sostenible, hay que desarrollar recursos “soft” (Powell, 1995), puesto que poseen una 
mayor ambigüedad causal y una menor imitabilidad. El recurso soft por excelencia, el 
más valioso y el menos imitable, es el personal de una empresa ya que, además de tener 
una alta capacidad de flexibilidad para adaptarse tanto al entorno como al resto de 
funciones organizativas, puede llegar a convertirse en el único componente diferenciador 
entre compañías que comercializan productos similares.  
 
Por otra parte, existe una corriente académica que propugna que la introducción 
de las TIC en las empresas tendrá como consecuencia una reducción de su tamaño y 
repercutirá en un menor número de empleados. En su artículo de 1994, Brynjolffson et al. 
demuestran empíricamente esta tendencia para empresas de servicios y manufactureras4. 
La explicación se halla en el aumento de productividad que experimentan las 
organizaciones que emplean estas tecnologías, ya que les permite reducir su necesidad de 
mano de obra. No obstante, otros estudios como el de Berndt y Morrison (1991) afirman 
que las TIC son en realidad un complemento a la mano de obra, no un sustituto de los 
RR.HH. Para sacar todo su rendimiento a este recurso, las organizaciones deben diseñar y 
aplicar políticas de RR.HH. de manera que éstos proporcionen un valor añadido a la 
empresa a través, entre otros parámetros, de la consecución de un alto grado de 
flexibilidad. Siguiendo a Claver, Gascó y Llopis (1996), entendemos que esta flexibilidad 
se plasma en tres aspectos: una correcta planificación de las necesidades cualitativas y 
cuantitativas de personal, una adecuada formación para la adaptación al nuevo entorno y 
el desarrollo de nuevas formas de trabajo que aprovechen las facultades de las NTIC. 
                                                                 
4 No se incluyeron empresas del sector turístico en el estudio, por lo que sus conclusiones no son totalmente 
aplicables.  
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Además de la gestión de RR.HH, las organizaciones pueden optar por emplear 
sistemas de gestión de calidad para aumentar la rentabilidad de sus NTIC, como afirma 
Powell (1995). Este concepto se debe contemplar a partir de un doble enfoque: por un 
lado, como mejora de la calidad genérica en la prestación de servicios y, por otro más 
estricto, como el control de la productividad en coste y tiempo de los recursos 
productivos (Aguer, 2000; Padilla y del Aguila, 2003).  
 
De lo que no hay duda es de que las NTIC son un recurso indispensable para 
cualquier empresa que pretenda sobrevivir a largo plazo, además de formar parte de su 
entorno, en el que provocan cambios, y a su vez facilitan los instrumentos para que la 
organización se adapte a los mismos; e incluso brindan nuevas oportunidades a las 
organizaciones, de modo que ejerzan un papel proactivo en su impacto (Malhotra, 1993).  
La organización deberá, pues, adaptarse a esta situación, por lo que deberá dotar 
a sus responsables de las capacidades directivas necesarias para comprender la 
importancia real de las NTIC y su función como instrumentos generadores de ventajas 
competitivas, orientarse a generar valor transformando los procesos de negocio e ir más 
allá de la simple automatización de los procesos y el control de costes. Esto ocasionará 
cambios en las formas organizativas y en los tipos de negocios. La tecnología, 
ciertamente, permite el acceso instantáneo a información relevante para la toma de 
decisiones, pero al mismo tiempo exige una dedicación a diario para mantener su 
competitividad (del Aguila, 2000).  
 
Ante este escenario, la competitividad de la empresa hotelera deberá descansar 
más bien en una búsqueda de la mejora de sus resultados económicos mediante el alza de 
la calidad de su dirección y de sus servicios ofertados y la búsqueda de rentas de 
diferenciación. La dicotomía entre la cantidad (precios bajos para atraer turismo de 
masas) y la calidad (competir mediante la diferenciación y la especialización) se configura 
como una decisión crítica para el futuro de la empresa hotelera, como asegura Camisón 
(1996).  
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Asimismo, Poon (1993) observa que los turistas han cambiado, ahora están más 
habituados a viajar y son más experimentados, han modificado sus estándares de calidad 
y su estilo de vida, y son mucho más flexibles e independientes, por lo que el uso del 
paquete turístico rígido está en recesión. Por lo tanto, la gestión de los productos 
turísticos y de los destinos se ve muy afectada por los cambios en las necesidades de los 
turistas y los avances tecnológicos. En relación a estos últimos, podríamos destacar los 
siguientes SI/NTIC para el sector hotelero: 
 
1. Los CRS o sistemas de reservas por ordenador, creados originariamente 
por las grandes compañías aéreas, son bases de datos empleadas por las agencias 
de viajes cuyos terminales están conectados a sistemas de reservas on-line.  
2. Los GDS son SI computerizados, con una gran base de datos capaz de 
almacenar y actualizar de forma instantánea enormes cantidades de información 
sobre la oferta de toda una gama de empresas turísticas a escala mundial, sobre 
su disponibilidad, sus características y sus precios. Las agencias de viajes los 
utilizan para obtener información y realizar reservas de vuelos, hoteles, coches de 
alquiler y otros servicios, imprimir los billetes y liquidar las deudas (Serra, 2002). 
3. Debido a los altos costes que supone para los hoteles aparecer en los GDS 
se han desarrollado los interconectores (conectivity switches) (Serra, 2002). Estos 
surgen para mejorar la gestión y el control de la información de las 
organizaciones hoteleras y así distribuir la información de sus habitaciones 
disponibles por medio de una única conexión con un interconector y tener 
contacto con distintos GDS, según Buhalis (1996). Los switches permiten reducir 
tanto el coste de conexión a los distintos GDS como la cantidad de trabajo y 
esfuerzo que tendrían que invertirse en introducir información en diferentes 
formatos para cada uno de los sistemas cuando se producen modificaciones de 
cualquier tipo.  
4. En cuanto a los HDS, son como los GDS, pero están diseñados 
exclusivamente para el negocio hotelero. Son ordenadores conectados a 
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superservidores y distribuyen información de los hoteles (habitaciones 
disponibles, tarifas, servicios…) que se conectan vía on-line  a los HDS para 
transferirles información, que estos últimos reenvían a los GDS para darle mayor 
difusión (Inkpen, 1998). 
5. También específicamente para la gestión hotelera, se emplean los PMS 
(Property Management System) o sistemas de gestión de la propiedad. Los PMS 
son programas instalados en el ordenador central de un hotel que maneja las 
funciones principales de los procesos de información como son: reservas, 
operaciones de front office y back office y algunas funciones de gestión, además de 
ser el centro de conexión con otros sistemas de otros hoteles, como enuncia 
Sheldon (1999). A menudo, los PMS y los CRS están integrados para mejorar la 
eficiencia de los hoteles, facilitar el control, reducir el personal y permitir una 
respuesta más rápida a los requerimientos de los clientes y de la propia gestión 
del hotel (Buhalis, 1996). 
 
Finalmente, nos gustaría destacar el papel de Internet, pues supone, 
principalmente, una plataforma perfecta para ofrecer directamente los productos 
turísticos a los clientes. Actualmente, una gran parte de los hoteles en el mundo están 
incluidos en una o más listas de hoteles de la Red. Hoy día, toda empresa de alojamiento 
tiene o debe tener su portal en Internet para vender su producto turístico (Marcussen, 
1997). Sin embargo, los SI turísticos basados en Internet requieren no solo ofrecer 
panfletos informativos on-line sino ofrecer valor añadido y un mejor servicio al turista, a 
través de la gestión on -line de su relación comercial.  
 
Nuestro objetivo para este trabajo será intentar comprobar si este empleo 
generalizado de las NTIC proporciona al sector hotelero, según lo visto anteriormente, los 
siguientes efectos: 
a) Mejora de las prácticas de gestión de personal, más cualificado y 
enfocado hacia tareas que generan un mayor valor añadido como son las 
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comerciales. Por otro lado, estas NTIC permiten reducir las necesidades de 
personal no cualificado, dado que las operaciones rutinarias estarán 
automatizadas y el grupo humano se verá liberado de las mismas para centrase 
más en el cliente y tener un perfil más comercial y asesor (Camisón, 1995). 
H1: A mayor grado de informatización del hotel, menor número de trabajadores. 
H2: A mayor grado de utilización de NTIC/SI del hotel, menor número de trabajadores.  
H3: A mayor grado de informatización del hotel, mayor será la formación de sus RR.HH. 
H4: A mayor grado de utilización de NTIC/SI del hotel, mayor será la formación de sus 
RR.HH. 
b) Mejora de la calidad reconocida del hotel. La utilización de las TIC 
incide en la mejora de la calidad en sus dos vertientes; por un lado produciendo 
ahorro en costes y optimizando los procesos, lo que redunda en la mejora de la 
gestión; y por otro lado, en la prestación de servicios en mejores condiciones e 
incorporación de nuevos servicios en instalaciones de los hoteles, lo que 
supondrá una mayor diferenciación, como nos recuerda Martín (1999). 
H5: A mayor grado de informatización del hotel, mayor calidad reconocida. 
H6: A mayor grado de utilización de NTIC/SI del hotel, mayor calidad reconocida. 
c) Aumento de la rentabilidad por un aumento de la productividad en 
múltiples aspectos, ya que se reducen los costes y el tiempo que se consume en 
realizar tareas de gestión como hacer reservas, o la gestión de entradas (check-in), 
salidas (chek-out) de clientes. Además, un flujo de información mayor y más 
rápido entre las empresas de alojamiento con sus intermediarios y con los 
propios clientes a través de Intern et (Poon, 1993), puede dar lugar a un aumento 
de la ocupación y facturación del establecimiento (Brynjolfsson et al., 1994). 
H7: A mayor grado de informatización del hotel, mayor será su rentabilidad. 
H8: A mayor grado de utilización de NTIC/ SI del hotel, mayor será su rentabilidad  
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3. Diseño de la investigación 
Dentro de la Comunidad Valenciana5, cuyas plazas hoteleras medias ofrecidas en 
2003 fueron 98.670 repartidas entre 588 establecimientos hoteleros, Alicante es la 
provincia que mayor peso tiene en cuanto a oferta en alojamientos hoteleros 6. Según la 
Tabla 1, podemos matizar que sólo Alicante representa más del 50% de los 
establecimientos hoteleros y el 58,58% de las plazas de la Comunidad Valenciana. Por 
otro lado, el porcentaje medio de ocupación por habitaciones de Alicante también es el 
mayor de las tres provincias, lo que refleja su importancia en cuanto a su actividad 
hotelera. 
Zona Establecimientos 
(Sólo hoteles) 
% Plazas % % 
Ocupación 
habitaciones 
Comunidad 
Valenciana 
588 100% 98.670 100% 60,12% 
Alicante 295 50,17% 57.804 58,58% 72,90% 
Valencia 156 26,53% 22.596 22,90% 56,22% 
Castellón 137 23,30% 18.270 18,52% 51,23% 
Tabla 1. Oferta hotelera en la Comunidad Valenciana en 2003 
Fuente: Agencia Valenciana del Turismo, 2004a y 2004b 
 
La población objetivo en este trabajo son los hoteles de 3 a 5 estrellas ubicados en 
la provincia de Alicante. Consideramos que los hoteles dentro de estas categorías legales 
son los más dinámicos, innovadores y los que tienen una mayor amplitud de 
características y posibilidades para invertir en NTIC y SI. Por contra, los hostales, 
pensiones y hoteles de 1 a 2 estrellas suelen ser pequeños, independientes y, en 
numerosos casos, presentan un carácter más familiar que profesional. Por lo tanto, 
decidimos no incluir en el estudio a estos últimos establecimientos, ya que suponemos 
que, en muchos casos, no tienen los medios y recursos necesarios para llevar a cabo 
ciertas iniciativas que son de interés en este estudio. Este criterio también ha sido 
                                                                 
5 La Comunidad Valenciana es la quinta de las diecisiete comunidades en cuanto a número de habitaciones se 
refiere, sólo superada por Baleares, Cataluña, Andalucía y Madrid (Agencia Valenciana del Turismo, 2004a). 
6 Además, desde el 31 de diciembre de 2002, la Costa Blanca se consolidó como la quinta zona turística de 
España en cuanto a número de plazas hoteleras según INE (2003b). 
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utilizado en otros estudios sobre hoteles como de Burgos, Céspedes y Álvarez (2003); 
García y Araujo (2002); Fridolín (1995) y Haynes y Fryer (2000)7. De esta manera, el censo 
poblacional lo hemos obtenido a partir del listado de hoteles ofrecido por la Agencia 
Valenciana del Turismo a través del Sistema de Información Turística de la Comunidad 
Valenciana (WINSITUR) para el 31/12/2003, el cual incluía 158 casos en los que hubo 
que hacer una serie de ajustes durante el trabajo de campo por diversas circunstancias. 
Esto dio como resultado un universo de 153 hoteles. 
 
Toda la población no fue objeto de estudio, por lo que se seleccionó una muestra 
que fuese probabilística8, considerando que tenemos un universo pequeño o finito. De 
esta manera, el tamaño muestral que obtuvimos fue de 112 establecimientos a los que se 
les aplicó un cuestionario rellenado mediante entrevista personal a su director 
correspondiente9. A continuación, para distribuir las entrevistas entre las tres categorías 
hoteleras que vamos a estudiar, realizamos un muestreo aleatorio estratificado con una 
afijación proporcional de acuerdo con el peso relativo de la población de cada categoría 
(estrellas) o estrato (Rodríguez, 2001) que quedó como sigue: 
 Ni % Afijación proporcional 
3 estrellas 107 69,934% 78 
4 estrellas 41 26,797% 30 
5 estrellas 5 3,267% 4 
TOTAL 153 100% 112  
Tal que Ni = tamaño poblacional de cada estrato. 
Tabla 2. Tamaños muestrales por estratos 
 
A continuación, detallamos en la Tabla 3 las dimensiones que se midieron, las 
variables que componen cada dimensión y la fiabilidad que se obtiene si sumamos la 
puntuación de algunas de esas variables. 
                                                                 
7 Éstos últimos sólo trabajaron con hoteles de 5 estrellas. 
8 En la que consideramos inicialmente un nivel de confianza del 95% (error del +/- 5%), 2 sigmas y que la 
probabilidad de que un suceso ocurra  es igual a la de que no ocurra (p = q = 0,5). 
9 En este caso, decidimos entrevistarnos con el director y no con el responsable de informática porqu e este 
estudio procede de otro más amplio en el que también se pedía información sobre otras muchas variables. 
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Dimensiones Variables10 Investigaciones en las 
que se han empleado 
Número de 
trabajadores por 
habitación del hotel 
El número de trabajadores es la suma de la 
media de trabajadores fijos y eventuales que 
trabajaron en los hoteles durante 2003. 
Peris, Monreal y Gil 
(1998) y Calvo et al. (2000) 
Nivel de formación de 
los RR.HH. 
Para los directores, mandos intermedios y 
personal de base, se midió su nivel medio de 
formación reglada y no reglada, el número de 
idiomas que dominaban con un nivel medio-
alto el personal de cada uno de estos niveles 
jerárquicos que está en contacto directo con el 
cliente y si el hotel ofrecía formación interna a 
sus empleados. 
 
Calidad Tenencia por parte del hotel de un número de 
certificados de calidad, ya fuese del ICTE, ISO 
9001, EFQM o cualquier otro de su localidad, 
de gastronomía, arquitectura, etc. 
Oreja, Armas y García 
(2001); Oreja, García y 
Armas (2001) y García, 
Oreja y Armas (2002). 
Grado de utilización de 
las NTIC/SI 
A los directivos se les preguntó si en sus 
hoteles tenían página web propia, conexión a 
algún GDS y el sistema más avanzado de 
reserva que podía utilizar un cliente. 
 
Grado de 
informatización del 
hotel 
Batería de preguntas para saber si una actividad 
está informatizada11. 
Adaptadas de Camisón 
(1995) y de Sánchez, Marín 
y Sánchez (2001) 
Rentabilidad % ocupación por habitaciones y plazas, 
valoración subjetiva de 0 a 10 de los niveles de 
beneficio globales (subjetiva 1) y por 
habitación (subjetiva 2) obtenidos por el hotel 
en comparación con la media del sector, 
beneficio bruto total y el beneficio bruto por 
habitación y día del hotel durante 200312. 
Álvarez, de Burgos y 
Céspedes (1999); Ingram 
(1996), Robinson y Pearce 
(1988), etc. 
Tabla 3. Dimensiones, variables e investigaciones 
Fuente: Elaboración propia 
 
4. Resultados y discusión 
Para comprobar el cumplimiento de nuestras hipótesis, veremos en qué medida 
se relacionan las variables grado de informatización y de utilización de NTIC/SI con las 
variables de RR.HH., calidad y rentabilidad. El grado de informatización y de utilización 
de las NTIC son variables de tipo escalar y para determinar su relación con el resto de 
                                                                 
10 La fiabilidad de las variables, medida con el a de Cronbach, ha sido positiva en todos los casos en los que 
procedía su cálculo. 
11 Estas actividades son: gestión de clientes, contabilidad general, gestión de depósitos, contabilidad de costes, 
gestión de almacenes de productos alimenticios, no alimenticios y bodega, gestión de personal, bar, restaurante, 
pisos y mantenimiento. 
12 Estas dos últimas variables se preguntaron a partir de una escala ordinal por intervalos. 
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variables, emplearemos los coeficientes de correlación de Pearson y rho de Spearman13 si 
esas variables también son de tipo escalar o el test de Kruskal-Wallis14 si son de tipo 
ordinal. Los resultados se presentan en las Tablas 4 y 5. 
 Nº 
trabajadores 
por 
habitación 
Grado 
formación 
Nº 
certificados 
calidad 
%ocupación 
habitaciones 
%ocupación 
plazas 
Coef. 
Correlación 
0,026 (2) 0,381 (1) 0,275 (2) 0,040 (2) 0,076 (2) Grado de 
informatización 
Sign. 0,783 0,000 0,003 0,672 0,421 
Coef. 
Correlación 
0,029 (2) 0,450 (1) 0,478 (2) -0,222 (2) -0,178 (2) Grado de 
utilización de 
NTIC/SI Sign. 0,758 0,000 0,000 0,018 0,058 
(1) Coeficiente de correlación de Pearson. 
(2) Rho de Spearman. 
Tabla 4. Coeficientes de correlación entre el grado de informatización y de utilización de las TIC y 
el resto de variables 
 
 Subjetiva 1 Subjetiva 2 Bº bruto Bº bruto/hab. y 
día 
c2 8,359 11,463 23,208 9,588 Grado informatización 
Sign. 0,302 0,177 0,003 0,295 
c2 3,801 4,800 13,192 13,840 Grado utilización 
NTIC/SI Sign. 0,802 0,779 0,105 0,086 
Tabla 5. Test de Kruskal-Wallis para las variables subjetiva 1 y 2, beneficio bruto y beneficio 
bruto por habitación y día 
 
La interpretación de estos resultados es la siguiente. En cuanto a las variables de 
gestión de personal, se observa que sólo existe una relación significativa positiva entre el 
grado informatización y utilización de NTIC/SI con el grado de formación de los 
empleados del hotel. Sin embargo, no podemos afirmar estadísticamente que se dé una 
reducción del número de trabajadores en los hoteles con un mayor grado de utilización 
                                                                 
13 El coeficiente de correlación de Spearman se emplea si se incumple el supuesto de normalidad. Lo 
utilizaremos en nuestro estudio porque en muchas ocasiones se incumple. 
14 El test de Kruskal-Wallis es una prueba no paramétrica que permite comparar las medias de muestras 
independientes sin la necesidad de suponer normalidad ni homocedasticidad. En nuestro caso, las variables de 
rentabilidad sobre las que se aplica este test presentan homocedasticidad pero no normalidad. 
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de NTIC/SI. De esta manera, del primer grupo de hipótesis sólo se cumplen totalmente la 
H3 y la H4. 
 
Asimismo, los datos nos muestran la existencia significativa de una relación 
positiva entre el número de certificados de calidad y el grado de informatización y de 
utilización de NTIC/SI por el hotel. Es decir, se cumplen las hipótesis H5 y H6. 
 
Por otro lado, a la hora de estudiar la existencia de diferencias de rentabilidad en 
función del grado de informatización del hotel sólo hay significatividad con el beneficio 
bruto obtenido en 2003. No obstante, si eliminamos el efecto tamaño y medimos la 
rentabilidad del hotel como beneficio por habitación y día, encontramos diferencias 
significativas en el grado de utilización de NTIC/SI para un nivel de significatividad del 
10%. Contrariamente a lo esperado, hallamos una relación significativa e inversa entre el 
grado de utilización de NTIC/SI y los porcentajes de ocupación de habitaciones y de 
plazas, para un nivel de significatividad del 5 y del 10% respectivamente. Por lo tanto, se 
cumplen parcialmente las hipótesis H7 y H8. 
 
5. Conclusiones. 
En el desarrollo de este trabajo, se puede constatar que existe un amplio abanico 
de consideraciones teóricas y prácticas sobre cómo las NTIC/SI pueden influir en 
diversas variables determinantes de la competitividad empresarial. En nuestro caso, 
concretamente, nos hemos centrado en averiguar la relación que subyace entre la estas 
tecnologías propias del sector hotelero y la gestión de los RR.HH., la calidad y la 
rentabilidad de los hoteles de la provincia de Alicante. 
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Tras realizar diversas mediciones empíricas, llegamos a la conclusión de que el 
estudio de las variables corresponde en mayor o menor grado con lo propuesto por la 
teoría. No obstante, encontramos una excepción para el caso de la rentabilidad medida 
como porcentaje de ocupación de habitaciones y plazas. Esto nos abre una puerta a 
futuras líneas de investigación en las que encontrar las causas de estos fenómenos. 
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